PENERAPAN E-SERVICE QUALITY DENGAN MENGGUNAKAN
MODEL E-S-QUAL DI SOCIOLLA

TUGAS AKHIR

UNIVERSITAS

BAKRI

FATHUSHOLIHATI
1180903019

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU EKONOMI DAN ILMU SOSIAL
UNIVERSITAS BAKRIE
JAKARTA
2020



PENERAPAN E-SERVICE QUALITY DENGAN MENGGUNAKAN
MODEL E-S-QUAL DI SOCIOLLA

TUGAS AKHIR
Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana llmu

Komunikasi

UNIVERSITAS

BAKRI

FATHUSHOLIHATI
1180903019

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU EKONOMI DAN ILMU SOSIAL
UNIVERSITAS BAKRIE
JAKARTA
2020



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Tugas Akhir ini adalah hasil karya saya sendiri, dan semua sumber baik yang

dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama . Fathusholihati

NPM 1181903019
o

Tanda Tangan : _ ‘la

Al
S\

Tanggal . 7 Agustus 2020



HALAMAN PENGESAHAN

Tugas Akhir ini diajukan oleh:

Nama : Fathusholihati

NIM : 1181903019

Program Studi : IlImu Komunikasi
Fakultas : Ekonomi dan Iimu Sosial

Judul Skripsi : Penerapan E-Service Quality Dengan Menggunakan Model
E-S-Qual Di Sociolla

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan penguji dan diterima
sebagai persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana limu
Komunikasi pada Program Studi llmu Komunikasi Fakultas Ekonomi dan

llmu Sosial, Universitas Bakrie

DEWAN PENGUII

Pembimbing : Dr, Tuti Widiastuti, M.Si ( ,,: 2 )

Penguji : Wahyuni Pudjiastuti, Ir., M.S.M. (

Penguiji : Dion Wardyono, S.E., M.S.M. ( %7)

Ditetapkan di Jakarta

Tanggal : 3 September 2020



UNGKAPAN TERIMAKASIH

Puji dan syukur saya ucapkan kepada Allah Subhanahu Wa Ta’ala yang

senantiasa memberikan berkah dan rahmat-Nya, sehingga saya dapat menyelesaika

Tugas Akhir yang berjudul “Penerapan E-Service Quality Dengan Menggunakan Model

E-S-Qual Di Sociolla” dengan baik. Penulisan Tugas Akhir ini merupakan salah satu

syarat untuk memperoleh gelar Sarjana IImu Komunikasi (S.I.Kom) pada program

studi llmu Komunikasi Universitas Bakrie.

Pada kesempatan kali ini, saya ingin mengucapkan terima kasih kepada

seluruh pihak yang telah mendukung dan membantu saya selama proses pengerjaan

Tugas Akhir ini, saya ingin mengucapkan terima kasih dengan setulus-tulusnya

kepada:

3)

b)

9)

h)

Ayah,Ibu dan Zhafira serta seluruh anggota keluarga yang selalu memberikan
dukungan kepada saya selama proses pengerjaan Tugas Akhir ini. Terima
kasih sudah selalu memberikan doa-doa indah dan selalu mengingatkan saya

untuk berusaha keras dan tidak lupa untuk selalu ingat kepada Allah SWT.

Ibu Dr, Tuti Widiastuti, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi untuk semua

bimbingan dan arahan yang telah diberikan. Serta selalu memotivasi dan

sabar dalam melakukan bimbingan selama proses pengerjaan Tugas Akhir.

Bapak Ardian Arditiar selaku dosen sekaligus triangulator pada Tugas Akhir
ini yang telah membantu pengerjaan penelitian ini.

Ibu Wahyuni Pudjiastuti, Ir., M.S.M. selaku ketua sidang yang telah memberi

masukan atas pengerjaan skripsi ini.

Bapak Dion Wardyono, S.E., M.S. M. selaku penguji sidang yang telah

memberi masukan atas pengerjaan skripsi ini.

Seluruh dosen llmu Komunikasi Universitas Bakrie yang telah memberikan

ilmu dan mengajarkan dengan semangat. Selain ilmu, terima kasih telah

menjadi teman sekaligus orang tua untuk semua mahasiswanya.

Sahabat-sahabat terdekat, terima kasih kepada Ahmad Sudjai serta Fellik
Abyan vyang selalu ada dan bersama sekaligus menjadi motivator
seperjuangan selama mengerjakan Tugas Akhir.

Terima kasih yang sangat special untuk Mas Taufik bagian administrasi kelas



karyawan Universitas Bakrie yang selalu sabar, dan mengingatkan
penyelesaian untuk skripsi saya.
i)  Seluruh pihak yang tidak bisa saya sebutkan satu per satu, terima kasih untuk

membantu saya menyelesaikan Tugas Akhir.

Demikian ungkapan terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu

saya. Semoga penelitian ini dapat bermanfaat baik secara praktis maupun teoritis.

Jakarta, 7 Agustus 2020

Fathusholihati



HALAMAN PERNYATAAN PUBLIKASI

Sebagai civitas akademik Universitas Bakrie, saya yang bertanda tangan di bawah

ini:

Nama : Fathusholihati

NPM : 1181903019

Program Studi : llmu Komunikasi
Fakultas : Ekonomi dan Iimu Sosial

Jenis Tugas Akhir  : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Bakrie Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-exclusive Royalty-Free

Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“PENERAPAN E-SERVICE QUALITY DENGAN MENGGUNAKAN
MODEL E-S-QUAL DI SOCIOLLA”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti
Noneksklusif ini, Universitas Bakrie berhak menyimpan, mengalih
media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat,
dan mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya
sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta untuk kepentingan

akademis.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.
Dibuat di . Jakarta
Pada tanggal : 7 Agustus 2020

Yang menyatakan,

I
) -

e
I\

et

Fathusholihati



“PENERAPAN E-SERVICE QUALITY DENGAN MENGGUNAKAN
MODEL E-S-QUAL DI SOCIOLLA”

Fathusholihati

ABSTRAK

Dengan pesatnya perkembangan e-commerce di Indonesia, kualitas layanan elektronik atau
disebut e-service quality merupakan faktor yang dapat menentukan tingkat keberhasilan e-
commerce karena e-service quality yang diterima oleh konsumen akan berperan pada
kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui mengetahui penerapan E-
Service Quality menggunakan E-S-QUAL yang terdiri dari efficiency (efisiensi), fullfilment
(pemenuhan), system availability (ketersediaan system) dan privacy (privasi) di Sociolla.
Penelitian merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Objek penelitian
ini adalah website Sociolla serta 5 orang konsumen Sociolla. Data yang digunakan adalah
hasil wawancara mendalam dilengkapi studi kepustakaan. Penelitian ini menemukan
bahwa penerapan e-service quality sudah cukup baik. Dengan efisiensi yang ditawarkan
untuk persingkat waktu menemukan dan membeli produk, fullfilment (pemenuhan janji)
yang dilakukan secara konsisten, system availibity atau kesiapan website berfungsi dengan
baik, serta keamanan data yang baik, sehingga tercapailah kepuasan dan kepercayaan
konsumen.

Kata kunci: E-service quality, e-commerce, e-retail, consumer insight,

layanan.
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"THE IMPLEMENTATION OF E-SERVICE QUALITY USING E-S-
QUAL MODEL IN SOCIOLLA"

Fathusholihati

ABSTRAC

With the rapid development of e-commerce in Indonesia, the quality of electronic
services or known as e-service quality is a factor that can determine the success rate
of e-commerce because the e-service quality received by consumers will play a role
in consumer satisfaction. The purpose of this study is to determine the application
of E-Service Quality using E-S-QUAL which consists of efficiency, fullfilment,
system availability and privacy at Sociolla. This research is a qualitative research
with a case study approach. The object of this research is the Sociolla website and
5 Sociolla consumers. The data used are the results of in-depth interviews with
literature study. This study found that the implementation of e-service quality was
quite good. With the efficiency offered to shorten the time to find and buy products,
fullfilment (fulfillment of promises) that is carried out consistently, system
availability or website readiness to function properly, and good data security, so
that customer satisfaction and trust can be achieved.

Keywords: E-service quality, e-commerce, e-retail, consumer insight, service.
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